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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kualitas layanan yang dilakukan oleh 
Politeknik Terpikat Sambas dengan melihat perbandingan antara persepsi dengan harapan, 
serta untuk mengetahui sejauhmana peran serta layanan dalam menjelaskan kepuasan 
Mahasiswa Politeknik Terpikat Sambas, baik secara simultan maupun secara parsial. Untuk 
menjawab tujuan penelitian tersebut dilakukan analisis deskriptif dan analisis linear 
berganda. Penelitian ini dilakukan terhadap 150 responden Mahasiswa Politeknik Terpikat 
Sambas melalui penarikan sampel dengan teknik stratified sampling. 
Berdasarkan hasil penelitian menyimpulkan bahwa terjadi perbedaan (gap), dimana harapan 
responden lebih besar bila dibandingkan dengan persepsi mereka setelah membeli jasa 
Politeknik Terpikat Sambas. Bila dilihat secara simultan maka kelima dimensi kualitas 
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Namun, secara parsial 
dimensi dimensi Bukti Fisik dan dimensi Empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa. 
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